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RESUMEN   
El objetivo de esta investigación es analizar si el desarrollo de competencias es un elemento 
que determina la satisfacción de los estudiantes en las asignaturas en las que se matriculan y   
la relación entre la satisfacción de los estudiantes y su lealtad, entendida como la intención de 
recomendar la universidad, y la de volver a cursar estudios en la universidad de origen. 
Los resultados muestran cinco variables que determinan la satisfacción de los estudiantes: los 
métodos de enseñanza del profesorado, la gestión de la asignatura, el personal docente 
implicado, las infraestructuras del aula y el desarrollo de las competencias.  
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1. Introducción 
El entorno universitario europeo, y por ende el español, está atravesando importantes cambios que 
deben gestionarse de forma eficiente para garantizar el éxito de las instituciones de educación 
superior. Los principales clientes de estas instituciones públicas y privadas son los estudiantes 
(Browne, Kaldenberg, Browne y Brown, 1998), tanto nacionales como internacionales (Tsarenko, 
Mavondo y Gabbot, 2004), quienes son además los garantes de su supervivencia (Siu y Wilson, 1998). 
Sin embargo, estos clientes ya no son rehenes de sus universidades cercanas. El abanico del que 
dispone ahora un estudiante para formarse es muy amplio.  
Así, los estudiantes escogen su educación seleccionando las instituciones que les convencen y se 
matriculan en los estudios que satisfacen sus necesidades. Pagan por parte o por toda su educación 
(como en el caso de las universidades privadas) y esperan que se les ofrezca una enseñanza superior de 
calidad (Halbesleben, Becker y Buckley, 2003). 
Las universidades europeas están implicadas en este proceso de cambio, promovido por la declaración 
de Bolonia, con el objetivo último de que los egresados sean competitivos y sepan adaptarse a los 
cambios en un mundo global. Para conseguirlo, la universidad debe adaptarse al entorno y sobrevivir a 
la competencia en el universo de la enseñanza (Elliot y Healy, 2001). Qué duda cabe que la 
supervivencia de las universidades depende de que puedan financiarse y parte de esa financiación 
proviene de mantener o, mejor aún, de aumentar el número de matriculados en sus centros, en 
definitiva del número de clientes (Bailey, 2000). Para alcanzar este objetivo, además de las decisiones 
políticas, es necesario que los estudiantes estén satisfechos con la educación recibida.  
En este marco la cuestión de investigación que se plantea es la siguiente:  
¿En el nuevo marco de Bolonia, el desarrollo de competencias afecta, entre otros factores, a 
la satisfacción de los estudiantes con las enseñanzas recibidas en la nueva arena educativa?  
Para dar respuesta a esta cuestión el objetivo de esta investigación es doble: por un lado, analizar los 
elementos que determinan la satisfacción de los estudiantes en las asignaturas en las que se matriculan, 
es decir los antecedentes y comprobar si el desarrollo de competencias es uno de estos antecedentes. Y 
por otro lado, analizar la relación entre la satisfacción experimentada por los estudiantes y su lealtad, 
entendida tanto como la intención de recomendar las asignaturas y la universidad como la de volver a 
cursar estudios, es decir sus consecuentes. 
 
2. La satisfacción y la lealtad de los estudiantes en el contexto de la educación superior 
En la literatura, la conceptuación del rol de los estudiantes es muy variada, se les ha llamado desde 
clientes (como se apuntaba anteriormente) o productos, hasta consumidores o ciudadanos (Bailey, 
2000; Halbesleben, et al., 2003). A pesar de todas esas metáforas, la mayor parte de los investigadores 
están de acuerdo en que la satisfacción de los estudiantes con su experiencia educativa es fundamental 
(Suhre, Jansen y Harskamp, 2007). 
Es una cuestión de suma relevancia debido a que una parte de los gastos educativos del sistema 
español están sufragados por fuentes públicas, y otra parte, cada vez más importante, proviene de la 
autofinanciación. Este cambio ya se ha experimentado en otros países (véase Keesen, Wubbels, 
Tartwijk y Bouhuijs, 2003). Eso implica que las universidades tienen que buscar fondos para su 
autogestión y estabilidad. Patrocinios y mecenazgos están entre las fuentes financieras a las que 
recurrir y, por supuesto, las matrículas de los estudiantes. Más oferta educativa de calidad se traducirá 
en más y mejores estudiantes (Serenko, 2010). Por lo tanto, resulta clave conocer los antecedentes y 
consecuentes de la satisfacción de los estudiantes con su experiencia educativa. 
Fueron Feldman y Newcomb (1969) quienes introdujeron el concepto de satisfacción en el contexto de 
la educación. Ramsden y Entwistle (1981) se interesaron en la relación entre la satisfacción de los 
estudiantes, su entorno de aprendizaje y sus resultados. Pero la línea de investigación más relevante en 
este campo se centra en conocer los antecedentes y los consecuentes de dicha satisfacción. Con 
respecto a los primeros, la literatura ha señalado ya una serie de factores individuales y del entorno 
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que afectan a la satisfacción del alumnado. Entre las características individuales de los estudiantes se 
incluye el sexo (Drew y Work, 1998) y entre los factores del entorno la experiencia en el aula (Hearn, 
1985) y la diversidad y la cultura en el campus (Hurtado, Dey, Gurin y Gurin, 2003). En relación con 
las consecuencias derivadas de la satisfacción, las investigaciones revelan varios factores entre los que 
se contempla la lealtad a la institución, la retención de los estudiantes, el “boca a boca” positivo y la 
posibilidad, tras terminar los estudios, de ofrecer donaciones en un futuro (Mohr, Eiche y Sedlacek, 
1998). 
 
3. Modelo propuesto. Las competencias y su relevancia en el nuevo marco europeo 
Esta investigación se encuadra en la línea de investigación de los antecedentes y consecuentes de la 
satisfacción de los estudiantes en el contexto del Espacio Europeo de Educación Superior (EEES), 
tratando de aportar más luz a ambos, considerando en concreto el desarrollo de competencias, y 
corroborando que la lealtad es un factor clave en la supervivencia de las instituciones. 
Es cierto que en la literatura existen distintas definiciones de satisfacción en relación con los 
estudiantes (Elliot y Healy, 2001), existiendo unanimidad en su naturaleza multidimensional (Hartman 
y Schmidt, 1995). Las discrepancias sobre cuáles son esas dimensiones son las que conducen a indagar 
más en este respecto y a proponer una visión más parsimoniosa y explicativa de la realidad actual.  
La literatura apunta que autores como Harvey (1995) o los propios Elliot y Healy (2001) proponen una 
docena de dimensiones, y otros como Hill (1995) llegan incluso a la veintena. Se trata de propuestas 
demasiado generalistas o exhaustivas, como la de Wiers-Jenssen, Stensaker, y Grogaard, (2002). 
Además, la mayoría de los estudios se centran en analizar la satisfacción de los estudiantes con el 
servicio general ofrecido por la universidad (Elliot y Healy, 2001; Wiers-Jenssen et al., 2002), y no 
con otros tipos de variables más puramente educativas que ofrecen dichas instituciones (véase 
Urionabarrenetxea y García-Merino (en prensa) en relación con la satisfacción con el profesor y el de 
López-González, Pérez-Carbonell, y Ramos (2011) sobre la satisfacción del profesorado con el 
alumnado). Es necesario, pues, seguir investigando sobre los antecedentes y los consecuentes de la 
satisfacción de los estudiantes con su experiencia educativa. 
Las investigaciones indican también que la satisfacción es un antecedente de la lealtad, relación que 
también se produce en el sector de la educación superior (Alves y Raposo, 2004). Teniendo en cuenta 
el concepto y las dimensiones de la satisfacción, así como la relación entre ésta y la lealtad, se plantea 
el modelo de la figura I. 
Marzo, Pedraja y Rivera (2005) apuntan que las dimensiones de la satisfacción son los métodos de 
enseñanza, la gestión de la asignatura, el personal docente, la matriculación y las infraestructuras. En 
esta línea, y en el nuevo contexto europeo, el modelo que se plantea en esta investigación toma como 
base el de estas autoras, corroborando que las dimensiones que apuntan son efectivamente las que ellas 
proponen teniendo en cuenta ciertas salvedades. La variable matriculación queda excluida de la nueva 
propuesta por no considerarla en la línea de las demás. Admitiendo que la experiencia de la 
matriculación del estudiante en la universidad afecta a su satisfacción, consideramos que no es una 
variable netamente educativa que esté directamente implicada con el proceso de enseñanza-
aprendizaje, éste es el principal motivo por el que no es considerada en el modelo propuesto, que se 
centra en las variables que sí están directamente relacionadas con dicho proceso. Además, se añade 
una nueva dimensión que se considera fundamental y que no ha sido considerada para la valoración de 
la satisfacción de los estudiantes, las competencias que éstos adquieren a lo largo de su formación 
académica. 
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FIGURA I.  
Modelo propuesto. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En cuanto a los métodos de enseñanza cabe señalar que éstos están relacionados directamente con el 
servicio básico que facilitan las universidades -la educación-. Es por ello que esta dimensión es 
imprescindible en la configuración de las dimensiones de la satisfacción de los estudiantes (Marzo et 
al., 2005). El docente debe comunicar a su alumnado la duración y distribución del temario que desea 
enseñarles, en definitiva el itinerario a seguir para adquirir las competencias (Conole, 2006). Si el 
método de enseñanza está bien diseñado, los estudiantes aprenderán mejor los contenidos y adquirirán 
más rápidamente las competencias, ya que se les podrá dirigir mejor a través de la secuencia de 
actividades a realizar (Cameron, 2009). En relación con lo anteriormente expuesto se plantea la 
siguiente hipótesis: 
 
H1. Hay una relación positiva y significativa entre los métodos de enseñanza y la satisfacción 
del estudiante con la asignatura seleccionada. 
 
La siguiente dimensión hace referencia a la gestión de la asignatura por parte del profesorado. En 
general, el profesorado se va ajustando al perfil que aboga la metodología de Bolonia (véase Marcelo, 
Yot, Sánchez-Moreno, Murillo, Rodríguez-López y Pardo (en prensa). Entre sus competencias se 
encuentran: el planificar el proceso de enseñanza-aprendizaje, el seleccionar y preparar los contenidos 
disciplinares, diseñar la metodología de trabajo y organizar las actividades y tareas de aprendizaje, así 
como relacionarse con los estudiantes. Tal y como exponen Marzo et al., (2005) se trata de aspectos 
que reflejan la correcta organización de la asignatura elegida y que tienen, sin duda, un importante 
impacto en los objetivos que se plantean los estudiantes y, por tanto, en su satisfacción. Las autoras 
insisten en que las instituciones de educación superior que deseen mejorar el nivel de satisfacción de 
los estudiantes deberían fijarse con más detenimiento en este servicio tan esencial, antes que en otros 
servicios adyacentes como pueda ser el servicio de matrícula (Marzo et al., 2005). En esta línea se 
plantea la siguiente hipótesis: 
 
H2. Hay una relación positiva y significativa entre la gestión de la asignatura por parte del 
profesorado y la satisfacción del estudiante con la asignatura seleccionada. 
 Métodos de enseñanza  
 Gestión de la asignatura 
 Satisfacción  Lealtad 
 Personal docente 
 Desarrollo de competencias 
 Infraestructuras del aula 
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El personal docente es otra de las dimensiones que formaliza la satisfacción de los estudiantes. A este 
respecto, las variables que se tienen en cuenta en esta dimensión (la actitud del profesor hacia los 
estudiantes, su preparación, o la coordinación entre los profesores, por ejemplo) se refieren 
fundamentalmente a la calidad y eficiencia del profesorado. La excelencia en educación no se impone 
ni se dicta, es necesario que los profesores se impliquen en ella (Michavila, 2005) garantizando esa 
calidad en la enseñanza. Diversos estudios identifican las características de un buen personal docente 
en el proceso de enseñanza aprendizaje y plantean una visión holística de la figura del profesor (véase 
Tejedor, 2009). 
Martínez y Viader (2008) mencionan que el nuevo entorno educativo implica cambios en la cultura 
profesional del profesorado, entre los que incluye, además de una excelente preparación, la 
coordinación entre los profesores, para la consecución de una formación universitaria basada en 
competencias, que desembocará en una mejor educación. Urionabarrenetxea y García-Merino (en 
prensa), a través de un análisis logit detectan que las características del profesorado junto con otras 
variables  como las TIC o el tamaño de los grupos en el aula, afectan al rendimiento del estudiante. El 
entusiasmo por la labor docente y la capacidad del profesor para guiar el proceso de enseñanza-
aprendizaje son cruciales y una forma de medir la aptitud y actitud del profesorado es a través de la 
satisfacción de sus propios alumnos (Urionabarrenetxea y García-Merino, en prensa). Teniendo en 
cuenta estos aspectos se plantea la siguiente hipótesis: 
 
H3. Hay una relación positiva y significativa entre el personal docente y la satisfacción del 
estudiante con la asignatura seleccionada. 
 
El aula es el entorno formado por una serie de elementos objetivos (los de índole física y organizativa) 
y otros subjetivos (los relacionados con el comportamiento y actitudes del alumnado), que al 
interrelacionarlos dan al estudiante un grupo de experiencias, estímulos e influencias que intervienen 
en su desarrollo integral (Fernández, 2009). El mobiliario, al ser el primer elemento de contacto y 
estimulación se convierte en un elemento organizativo clave, pues forma parte de las condiciones 
ambientales del aula y del espacio vital de la misma. En este sentido se debe tener en cuenta su 
distribución (según las metodologías, las edades, las actividades y los tipos de agrupamientos) y sus 
características físicas (Fernández, 2009).  
 
La distribución del mobiliario contribuye a las relaciones interpersonales que se dan dentro del aula, 
puede favorecer la construcción del conocimiento y contribuir al éxito de las situaciones de 
aprendizaje y de las relaciones sociales (Edwards y Mercer, 1987). En la literatura se pueden encontrar 
diversos estudios que demuestran una laguna importante entre las características antropométricas y las 
dimensiones del mobiliario del aula (Castellucci, Arezes, y Viviani, 2010; Gouvali y Boudolos 2006). 
Además, en este planteamiento sobre las dotaciones del aula hay que añadir (si la experiencia de 
aprendizaje así lo requiere) la tecnología de la que dispone el aula para el proceso de enseñanza 
aprendizaje. Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto se plantea la siguiente hipótesis: 
 
H4. Hay una relación positiva y significativa entre las infraestructuras del aula y la 
satisfacción del estudiante con la asignatura seleccionada. 
 
Los estudiantes se están convirtiendo en verdaderos aprendices activos, autónomos, reflexivos, 
cooperativos y verdaderamente responsables, que se transformarán en los profesionales competentes 
del futuro. Ello determina un importante cambio en su mentalidad, derivado entre otros factores del 
cambio que ya ha sufrido el profesorado, como ya se ha apuntado en la argumentación de H3. 
Verdaderamente, el trabajo por competencias es uno de los ejes centrales en la reforma educativa que 
supone la creación del nuevo EEES (Armengol, Castro, Jariot, Massot y Sala, 2010). Según Armengol 
et al. (2010) la competencia hace referencia al conjunto de conocimientos, procedimientos y actitudes 
que se complementan entre sí, y que capacitan al estudiante para actuar con eficacia en las diferentes 
situaciones profesionales, aportando un saber (conocimientos), un saber hacer (destrezas) y un saber 
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estar (actitudes) en cada actuación. Existen además otro tipo de competencias que afectan a un abanico 
más amplio de estudiantes y que no son patrimonio única y exclusivamente de un único estudio de 
grado, son las competencias genéricas o transversales (Corominas, 2001; ANECA, 2005). Se trata de 
competencias habituales en muchas profesiones y transferibles, dado que pueden ponerse en práctica 
en distintas esferas (Corominas, 2001).  
En la literatura, el desarrollo de las competencias no se ha considerado como una dimensión que 
conforma la satisfacción de los estudiantes. Sin embargo, su desarrollo resulta de vital importancia 
para la incorporación posterior de los estudiantes al mercado laboral pues, tal y como señalan Pérez, 
Quijano y Pérez (2005), la formación adquirida por los estudiantes tiene que mejorar sus posibilidades 
de conseguir un empleo de calidad, que se adapte a sus expectativas. Máxime cuando cada vez es más 
frecuente que una persona tenga que cambiar varias veces de profesión a lo largo de su vida. Las 
competencias se han estudiado también para conocer los factores determinantes del rendimiento del 
alumnado universitario relacionados con el ámbito de la gestión universitaria (Urionabarrenetxea y 
García-Merino (en prensa), pero no sobre la satisfacción de los estudiantes con sus estudios. Por todo 
ello se plantea la hipótesis siguiente: 
 
H5. Hay una relación positiva y significativa entre el desarrollo de competencias y la 
satisfacción del estudiante con la asignatura seleccionada. 
 
En la mayor parte de la literatura sobre los servicios a nivel general, las variables satisfacción y lealtad 
aparecen relacionadas entre sí (Lervik y Johnson, 2003), siendo la satisfacción la variable antecedente 
(Alves y Raposo, 2004 y Lervik y Johnson, 2003). El concepto se ha evaluado también para 
determinar repetición en las ventas, el aumento de los beneficios, las recomendaciones “boca a boca” 
(Mavondo y Zaman, 2000) y lo más importante, la lealtad de los clientes (Seiders, Voss, Grewal y 
Godfrey, 2005). En el sector de la enseñanza superior, diversos estudios apuntan que esta relación 
también se cumple (Browne, et al., 1998; Tsarenko, et al., 2004;  Wiers-Jenssen, et al., 2002).  
La satisfacción de los estudiantes se considera una actitud resultante de su experiencia educativa. Por 
ejemplo, Arambewela y Hall (2009) detectan cómo la satisfacción de los estudiantes juega un rol 
fundamental en la gestión del marketing de las instituciones y se evalúa para conocer el aumento de 
tasas, las recomendaciones “boca a boca” positivas (Mavondo y Zaman, 2000) y la lealtad. Estas 
conclusiones apoyan la importancia de la relación entre la satisfacción de un cliente (un estudiante) y 
el éxito de una institución (la universidad) (Kevin y Dooyoung, 2002). 
Tanto la retención de estudiantes, evitándose que acudan a otras instituciones, así como la atracción de 
nuevos (nacionales o internacionales), suponen el activo de las instituciones de educación superior. De 
tal forma, tal y como se ha indicado previamente, varios estudios corroboran una relación causal entre 
el concepto de satisfacción y el de lealtad. Centrando el objetivo de este estudio se deduce la siguiente 
hipótesis: 
 
H6: Hay una asociación positiva y significativa entre la satisfacción de los estudiantes y la 
lealtad hacia las asignaturas en las que deciden matricularse. 
 
4. Metodología 
A continuación se detalla la metodología seguida para la realización de esta investigación. En concreto 
se presenta la muestra, las escalas utilizadas para medir las variables del modelo, la explicación de 
cuándo y cómo se administra la prueba y los análisis estadísticos realizados, tanto para comprobar la 
fiabilidad del instrumento de medida como para el contraste de las hipótesis planteadas. 
En una primera etapa, durante el curso 2010-2011, el cuestionario fue pre-testado por 20 alumnos de la 
Universidad de Alicante. Estos alumnos no forman parte de la muestra final de este estudio, pero sus 
aportaciones colaboraron a depurar el instrumento de medida. 
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Los alumnos que han participado en este estudio cursaban estudios en la Universidad de Alicante, 
durante el año académico 2011-2012. Todos ellos fueron informados de los objetivos de la 
investigación así como de que la información facilitada sería utilizada única y exclusivamente para 
este fin, y de que sería totalmente anónima. Su participación fue voluntaria.  
Los estudiantes pertenecían a diversas titulaciones y cursos de especialización -diplomatura en 
Ciencias Empresariales (EUCE, con 197 matriculados), licenciatura en Administración y Dirección de 
empresas (ADE, 49 matriculados), Curso de Libre Configuración (CECLEC, 48 matriculados), -
International Business Programme (IBP, 46 matriculados) y el Summer Business Programme (SBP, 51 
matriculados)-. Todos ellos tenían en común que cursaban estudios en el ámbito del marketing (en 
concreto las asignaturas de distribución comercial y marketing internacional).  
Se consiguieron un total de 201 cuestionarios válidos, de un total de 391 posibles, lo que representa 
una tasa de respuesta de 51,4% y para un nivel de confianza del 95%, un nivel máximo de error del 
4,8%. En relación a los descriptivos de la muestra, siguiendo proporciones similares a la distribución 
de los estudiantes en las aulas en las titulaciones de Ciencias Sociales, el porcentaje de mujeres 
(59,7%) es superior al de hombres (40,3%). La edad oscila entre 19 y 30 años, siendo la media de 
22,57. En cuanto a las nacionalidades, hay 14 distintas, incluyendo la española. El porcentaje de 
extranjeros alcanza el 21,40%. 
 
4.1. Diseño inicial del instrumento de medición  
Para la realización de este estudio se ha adaptado el cuestionario de Marzo et al., (2005). Cuando ha 
sido posible se han utilizado, sin más variación que la traducción al español, las mismas escalas que 
las empleadas por estas autoras. Es el caso de las variables, métodos de enseñanza, gestión de la 
asignatura, personal docente, satisfacción del estudiante, y lealtad. 
Todas las escalas utilizadas están formadas por varios ítems que puntúan aditivamente, de tipo Likert 
de 7 puntos [(1) “Total desacuerdo”; (2) “Muy en desacuerdo”; (3) “Algo en desacuerdo”; (4) 
“Indeciso”; (5) “Algo de acuerdo”; (6) “Muy de acuerdo” y (7) “Total acuerdo”].  
Concretamente, para medir la variable métodos de enseñanza, se ha utilizado una escala de cinco ítems 
(esta escala incluye ítems como, por ejemplo, “Los métodos de enseñanza me han parecido 
apropiados”). La variable gestión de la asignatura ha sido medida utilizando una escala de tres ítems 
(p.ej. “La organización de la asignatura me ha parecido adecuada”). También se ha utilizado una 
escala de tres ítems para medir la variable personal docente (p. ej. “La actitud del profesor hacia los 
alumnos ha sido buena”). 
Siguiendo a Marzo et al., (2005), para medir la satisfacción del estudiante, se ha utilizado el ítem 
“Estoy satisfecho/a con la asignatura”, que también oscila entre (1) “total desacuerdo” y (7) “total 
acuerdo”. Mientras que para medir la lealtad del estudiante se utiliza una escala de dos ítems (“Voy a 
recomendar esta asignatura” y “Volveré a matricularme en asignaturas similares”). 
Para medir la variable desarrollo de competencias se ha optado por utilizar una escala (De Juan et al.,  
2012) que considera ocho competencias (p. ej. “La asignatura ha aumentado mi competencia de 
trabajar en equipo”).  
Por su parte, la variable infraestructuras del aula ha sido medida utilizando la dimensión 
correspondiente de la escala “Clima del aula” de González-Gascón, De Juan y Mendoza (2010) 
2010). Esta escala está formada por cuatro ítems, como por ejemplo “El equipamiento tecnológico del 
aula es el adecuado”.  
 
4.2. Procedimiento 
El cuestionario fue auto administrado a los estudiantes de las cinco asignaturas mencionadas en la 
descripción de la muestra (EUCE, ADE, CECLEC, IBP y SBP). En todas las asignaturas, los 
participantes contestaron el cuestionario en la última etapa del cuatrimestre, y justo antes de la 
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celebración de las pruebas de evaluación finales. De esta forma los contenidos habían sido impartidos 
y la evaluación continua había sido llevada a cabo.  
La fiabilidad del instrumento de medida se ha comprobado mediante el coeficiente alfa de Cronbach. 
Se han realizado los correspondientes análisis factoriales para comprobar el carácter unidimensional 
de las escalas utilizadas y su validez de constructo. Para el contraste de las hipótesis planteadas se ha 
utilizado la regresión lineal. 
 
5. Resultados 
5.1.  Descriptivos del instrumento de medida  
En la Tabla I se muestran los descriptivos de las variables utilizadas en el estudio. Como se puede 
observar, los resultados muestran que los estudiantes tienen una opinión muy favorable sobre los 
métodos de enseñanza empleados en las asignaturas (media del estadístico 29.53, media aritmética 
20), la gestión de las asignaturas (18.53 frente a 12), el personal docente (18.80 frente a 12) y sobre el 
desarrollo de competencias (41,82 frente a 32). En el caso de las infraestructuras del aula, aunque los 
resultados siguen mostrando una evaluación positiva (18.90 frente a 16) cabe destacar que es la escala 
que obtiene las puntuaciones más bajas. 
En el caso de la variable satisfacción del estudiante se ha medido (como ya se ha comentado, 
siguiendo a Marzo et al., (2005)) utilizando un indicador. En este caso cabe destacar que el valor 
medio es 6, lo que indica que los estudiantes declaran estar muy satisfechos con la asignatura seguida 
(un 76,6% de los alumnos puntúan de manera claramente positiva).  
Para el caso de la variable dependiente, lealtad, el valor de la media aritmética es 8 y el valor medio 
del estadístico es 11.84, lo que muestra que los estudiantes manifiestan su intención de recomendar la 
asignatura y volver a matricularse en asignaturas similares.  
 
TABLA I.  
Descriptivos de las escalas. 
Escala Mínimo Máximo Media Error típico Varianza Desviación típica 
Métodos de enseñanza 10 35 29.53 0.27 15.58 3.94 
Gestión de la asignatura  9 21 18.53 0.14 4.50 2.12 
Personal docente 3 21 18.80 0.18 6.95 2.63 
Desarrollo de competencias 12 56 41.82 0.58 68.60 8.28 
Infraestructuras del aula 4 28 18.90 0.35 25.19 5.01 
Satisfacción del estudiante 2 14 11.84 0.17 1.03 2.41 
Lealtad 2 7 6 0.07 5.81 1.02 
 
5.2. Fiabilidad del instrumento de medida 
En la Tabla II se puede observar el resultado de los análisis realizados (alfa de Cronbach) para medir 
la fiabilidad de las escalas. Cabe destacar que en ninguna de las escalas ha sido necesario eliminar 
ningún ítem para mejorar la consistencia interna de las mismas, ya que al comprobar los coeficientes 
de correlación corregida entre la puntuación de cada ítem y el total de la escala, todos mostraban 
valores bastante elevados y cercanos a 1. Como se puede observar todas las escalas obtienen valores 
superiores a 0.8, por tanto pueden ser consideradas como óptimas.   
 
TABLA II. 
Fiabilidad de las escalas. 
Escala Alfa de Cronbach Nº de elementos 
Métodos de enseñanza 0.802 5 
Gestión de la asignatura 0.807 3 
Personal docente 0.828 3 
Desarrollo de competencias 0.901 8 
Infraestructuras del aula 0.854 4 
Lealtad 0.861 2 
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Los valores de los estadísticos utilizados (KMO Kaiser-Meyer-Olkin, para verificar la validez de 
constructo de los instrumentos de medida) oscilan entre 0.699 y 0.888, que pueden ser interpretados 
entre medianos y meritorios. Los resultados de la prueba de esfericidad de Barlet, permiten realizar los 
análisis factoriales pertinentes. 
En todos los casos se ha comprobado, tras realizar los análisis factoriales correspondientes, que las 
escalas son unidimensionales y que todos los ítems saturan de manera adecuada en la única dimensión 
de cada escala. 
 
5.3. Contraste de hipótesis 
Para realizar el contraste de las hipótesis planteadas se ha utilizado como método estadístico la 
regresión lineal. En la Tabla III se pueden observar los resultados obtenidos. 
 
TABLA III.  
Contraste de las Hipótesis. 
Hipótesis Descripción relación variables R2 F p 
H1 Métodos de enseñanza  Satisfacción del estudiante 0.491 194.270 0.000 
H2 Gestión de la asignatura  Satisfacción del estudiante 0.367 116.757 0.000 
H3 Personal docente  Satisfacción del estudiante 0.348 107.876 0.000 
H4 Infraestructuras del aula Satisfacción del estudiante 0.091 21.081 0.000 
H5 Desarrollo de competencias Satisfacción del estudiante 0.396 132.373 0.000 
H6 Satisfacción del estudiante  Lealtad 0.549 244.115 0.000 
 
Al analizar cada una de las hipótesis planteadas, los resultados muestran que todas ellas tienen una 
relación positiva y significativa (p=0.000), por lo que no se puede rechazar ninguna. El coeficiente de 
determinación (R2) indica la proporción de la varianza explicada por la variable independiente de la 
variable dependiente. 
La variable dependiente satisfacción del estudiante con la asignatura escogida, viene explicada en un 
49.1% por la variable independiente métodos de enseñanza, siendo la que mayor porcentaje de 
explicación posee (H1). La siguiente variable con mayor poder de explicación es desarrollo de 
competencias (H5), que explica aproximadamente un 40% de la satisfacción del estudiante. 
La variable gestión de la asignatura tiene un coeficiente de regresión, que viene a representar un 
36,7% (H2), mientras que la variable personal docente (H3) representa un 34,8% (respectivamente) de 
la variable dependiente, satisfacción del estudiante. 
El porcentaje de la variable lealtad del estudiante que viene explicada por la satisfacción del estudiante 
con la asignatura elegida es de un 54.9% (H6). 
6. Conclusiones 
Los resultados obtenidos muestran cinco dimensiones que determinan la satisfacción de los estudiantes 
con las asignaturas en las que se matriculan, estas dimensiones son los métodos de enseñanza 
empleados por el profesorado, la gestión de la asignatura, el personal docente implicado en la 
impartición del mismo, el desarrollo de las competencias por parte del alumnado y las 
infraestructuras del aula donde se imparte la docencia.  
Los métodos de enseñanza que emplean los docentes, y que en cierta medida pueden ser elegidos por 
ellos mismos, se sitúan en primer lugar, con un porcentaje cercano al 50% de explicación de la 
varianza, lo que les convierte en una importante y eficaz herramienta para conseguir alumnos 
satisfechos. 
Otra herramienta que tienen los docentes (y por ende las instituciones públicas) para conseguir la 
satisfacción de sus estudiantes, es el desarrollo de las competencias que permitirá a los alumnos 
desarrollar con mayor éxito su carrera profesional, sea cual sea la rama de conocimiento elegida. Esta 
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variable explica, de manera individual, aproximadamente el 40% de la satisfacción de los estudiantes, 
quienes identifican, entienden y reconocen la utilidad práctica de las competencias adquiridas a lo 
largo del curso. 
Otras dos variables a tener en cuenta para conseguir que los estudiantes se muestren satisfechos con 
los estudios cursados, son la gestión de la asignatura y el personal docente. La primera con un 
porcentaje del 36.7%, y la segunda con un 34.8%. Ambas son de nuevo variables controlables por las 
instituciones, lo que las convierte en herramientas decisivas y muy útiles para mejorar el servicio 
prestado. 
La quinta de las dimensiones consideradas en este estudio corresponde a las infraestructuras del aula. 
Éstas, en la inmensa mayoría de los casos, no dependen del docente, ya que no son algo que el 
profesorado pueda elegir ni modificar. En cambio las instituciones sí tienen cierto margen de 
actuación al respecto, y pueden realizar esfuerzos encaminados a adaptar y mejorar las infraestructuras 
de las que disponen. Esta herramienta, aunque siendo la que menor porcentaje obtiene en el presente 
estudio, explica un nada desdeñable 9,1% de la satisfacción del alumno con la asignatura elegida. 
Además, se comprueba que la satisfacción del estudiante con la asignatura, afecta positivamente a la 
lealtad, que está medida a partir de la intención de recomendar la asignatura cursada y el propósito de 
matriculación en asignaturas similares. De hecho, la satisfacción del estudiante explica un 54.9% de la 
lealtad del mismo. 
De las cinco variables consideradas, cabe destacar tanto el desarrollo de competencias, como las 
infraestructuras del aula que no habían sido consideradas en el modelo base de Marzo et al., (2005). 
Con la implantación de la declaración de Bolonia, las primeras, el desarrollo de competencias 
adquieren un protagonismo indiscutible no sólo durante la estancia del estudiante en la institución 
educativa, sino a lo largo de su carrera profesional. 
La declaración de Bolonia también ha modificado la metodología docente empleada, de tal manera 
que cada vez se utilizan en mayor medida los métodos de enseñanza participativos (que fomentan el 
aprendizaje autónomo) en detrimento de las clases magistrales. Este cambio en la metodología de 
enseñanza-aprendizaje, en la mayor parte de los casos, debe llevar asociado para su correcta 
implementación, un cambio en las infraestructuras de las aulas (mobiliario más antropomórfico, 
versátil y acorde con las nuevas necesidades docentes, entre otras premisas), ya que éstas estaban 
diseñadas para las clásicas clases magistrales.  
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